! Predgovor drugom izdanju

Brze promene, koje se odvijaju u poslovnom okruZenju, zahtevaju znacajne
promene u reakciji usluznih provajdera. U tom smislu, nametnula se potreba za
novim dopunjenim i prodirenim izdanjem knjige ,MenadZment i marketing uslu-
: ga” u kome smo pokusali aktuelizirati savremene probleme menadZmenta i mar-
' ketinga usluga. Knjiga je preZivela znadajno osavremenjivanje i priblizenja savre-
| menim problemima usluZnog biznisa.

Jedan od kljucnih izazova savremenih tr7idta je satisfakcija potrosaca, imaju-
, ¢i u vidu sve znatajniju ulogu emocija. Pored toga, marketing danas odgovara sa-
| mo na jedno od tri kljucna pitanja: Kako potrosaéi kupuju? U narednom periodu
' mora odgovoriti i na pitanja: Sta potroSaci kupuju 1 zasto to kupuju? Sustina pro-

blema se nalazi u boljem upoznavanju duse novog potrofaca i posmatranja
dozivljaja kao klju¢nog elementa satisfakcije potrosaca.
il Posledice nedovoljnog poznavanja potrosaca i uzroka njihovog ne zadovolj-
[ stva, dovode do njihovog cestog dezertiranja. lzgradnja strategije zadrZzavanja po-
trofada, najpre kroz usposiavljanje povratne Sprege, relationship marketinga i
customer relationship marketinga, omoguéava kompaniji ostvarenje efekta lojal-
nosti potro3ada i postizanje odrzive konkurentske prednosti.

Kvalitet usluge predstavlja oprobano sredstvo za zadovoljenje usluinih po-
treba potroata. Dobro definisanje potrogacki fokusiranog kvaliteta i koridcenje
adekvatmih metoda za njegovo unapredivanja, predstavljaju pravi put do satisfak-
cije potrosata. Razmatranje ograni¢enja u tradicionalnim metodama 1 prona-
_ | Jazenje novih, uspednijih metoda i sistema upravljanja kvalitetom usiuge, vodi nas
I' ka dostizanju usluZnog savrsenstva i ostvarenja konkurentske prednosti.

Globalizacija i internacionalizacija predstavljaju znacajna pitanja, kako za
| razvijene, tako i za manje razvijene zemlje. Koris¢enjem frangizinga i Interneta
L otvaraju se velike mogucnosti za internacionalizaciju usluga. Virtuelna trZista po-
staju sve viSe stvarnost sa kojom se firme moraju suoditi. Priroda konkurentske
prednosti na ovim trZitima sahteva novu marketing paradigmu. Internet marke-
ting strategije su specificne i zahtevaju izucavanje svakog instrumenta marketinga
u kontekstu prirode virtuelnih trZista.

Primena usluznog marketinga sve se vise ogleda u oblasti finansijskih uslu-
ga, stoga smo i posvetili znatajnu paznju prirodi bankarskog marketinga. Posebna
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paznja je posvecena moguénostima za ostvarenje konkurentske prednosti banke u
svetlu svih postojecih specifiénosti bankarske usluge i finansijskih trZista.

Pored toga, pokusali smo i u ostalim delovima knjige uneti potrebne novine
i lime problematiku pribliZiti savremenim problemima usluZnog biznisa. [zmene
nisu samo posledica nastalih promena u poslovnom okruzenju, veé i iskustva
nastalog u koriS¢enju proglog izdanja ove knjige. U neku ruku, ovo izdanje pred-
stavlja odgovor na studentsku percepeiju prezentirane problematike u knjizi. Na
kraju, zahvaljujem se recenzentima za pruzene ideje i korisne sugestije, koje su
znacajno unapredile sadrZaj ove knjige.
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